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Esta investigación pretendió determinar si el agotamiento profesional se relaciona 
significativamente con la satisfacción laboral en los profesionales de los Centros de 
Emergencia Mujer en comisarías de la provincia de Chiclayo, 2020. La investigación 
es de tipo básica, con alcance descriptivo correlacional y diseño no experimental, de 
corte transversal. Participaron 51 profesionales de los 4 CEM comisarías de la 
provincia de Chiclayo, la muestra fue censal. Se usó el cuestionario de burnout de 
Maslach y Jackson y la escala de satisfacción laboral SL-SPC de Palma. El 
procedimiento estadístico utilizado fue inferencial mediante el cálculo del coeficiente 
de correlación Rho de Spearman. Los resultados indican la existencia de una relación 
inversa y fuerte entre el agotamiento profesional y la satisfacción laboral, similar 
relación se encontró entre las dimensiones agotamiento emocional y 
despersonalización con la satisfacción laboral, mientras que la dimensión disminución 
de autorrealización se relaciona directa y moderadamente con la satisfacción laboral. 
Se concluye que, a mayor desgaste profesional, menor será la satisfacción por su 
trabajo. Si el profesional se encuentra más desgastado emocionalmente y más 
despersonalizado, sentirá menor satisfacción por su trabajo, contrariamente si se 
sienten más autorrealizados, sentirán mayor satisfacción por su trabajo. 
 
 
Palabras claves: Agotamiento profesional, satisfacción laboral, agotamiento 





This research aimed to determine whether professional burnout is significantly related 
to job satisfaction in the professionals of the Women's Emergency Centers in police 
stations in the province of Chiclayo, 2020. The research is of a basic type, with a 
correlational descriptive scope and non-experimental design, cross section. 51 
professionals from the 4 CEM police stations in the province of Chiclayo participated, 
the sample was census. The Maslach and Jackson burnout questionnaire and the SL- 
SPC Palma job satisfaction scale were used. The statistical procedure used was 
inferential by calculating the Spearman Rho correlation coefficient. The results indicate 
the existence of an inverse and strong relationship between professional exhaustion 
and job satisfaction, a similar relationship was found between the dimensions of 
emotional exhaustion and depersonalization with job satisfaction, while the dimension 
decrease in self-realization is directly and moderately related to the work satisfaction. 
It is concluded that, the greater the professional burnout, the lower the job satisfaction 
will be. If the professional is more emotionally worn out and more depersonalized, they 
will feel less satisfaction with their work, on the contrary, if they feel more self-fulfilled, 
they will feel greater satisfaction with their work. 
 
 




En pleno auge de la pandemia del COVID-19, y cumpliéndose con el 
aislamiento social en 90 países del mundo al haberse declarado en estado de 
emergencia (Phumzile, 2020), según la Organización Internacional del Trabajo (2020), 
la mayoría de instituciones u organizaciones solicitan provisionalmente a sus 
trabajadores que realicen teletrabajo o trabajo remoto desde sus domicilios. Esto 
puede ocasionar que los colaboradores se sientan aislados, que se extienda su horario 
de trabajo y se desconfigure la relación entre lo laboral y familiar. Es cierto que el 
confinamiento ayuda a que los trabajadores logren una mayor concentración, no 
obstante, también es verdad que puede producir estrés y agotamiento debido a la falta 
de relaciones sociales y a las extensas horas laborales (p. 23). 
 
La World Health Organization (2019), calificó al síndrome de agotamiento 
profesional (SAP) o burnout como enfermedad y una de las causas que originan 
trastornos psicológicos. Las consecuencias de padecerlo pueden repercutir en el 
ámbito laboral de los profesionales, lo que complicaría la situación si es que no se 
contase con las estrategias y herramientas necesarias para proteger su salud. 
 
Los profesionales que laboran diariamente en el campo de la violencia familiar 
están involucrados en situaciones y episodios lamentables de abuso y dolor al 
escuchar narraciones de intentos de feminicidio, violaciones, amenazas, humillaciones 
y los evidentes traumas que generan en las personas afectadas, debido a esto, dichos 
profesionales corren el riesgo de sufrir agotamiento, así como la traumatización vicaria 
y la movilización de las propias historias de violencia (Deza y Vizcardo, 2018, p. 146). 
Según Olavarría (2018), en el Perú el 60% de trabajadores padecen de estrés y 
presentan mayor riesgo de sufrir el síndrome de burnout o agotamiento profesional, 
debido a la escasa motivación que sienten y a un gradual desgaste físico, mental y 
psíquico. Para Ávalos (2019), son más propensas al burnout las personas que 
permanentemente interactúan con la gente, debido a esto se genera comportamientos 
negativos que influyen en la calidad de servicios que brindan, y que termina afectando 
entre otros aspectos, el grado de satisfacción laboral de los profesionales. 
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El promover actitudes positivas como la satisfacción laboral en los trabajadores, 
evita el agotamiento profesional. Esta actitud es un proceso asimilado, explicado por 
la interrelación entre las características intrínsecas del colaborador, las características 
de la actividad y la atmósfera laboral (Vásquez, y otros, 2019 p. 326a). Un inapropiado 
ambiente de trabajo puede generar estrés, afectar de forma negativa la satisfacción y 
el desempeño laboral de un colaborador, y si a esto le sumamos los problemas de su 
entorno familiar, merma la capacidad de rendimiento en la empresa (López, 2018, p. 
2). Por otro lado, Judge, y otros (2017), consideran la satisfacción laboral como un 
factor muy importante para obtener resultados positivos a nivel organizacional y para 
lograr el bienestar de los trabajadores. 
 
Estudios realizados en España evidencian mayores niveles del síndrome de 
burnout en colaboradores cuando éstos se encuentran insatisfechos con sus labores 
(Vásquez, y otros, 2019 p. 326b). Varios estudios en el Perú han analizado la relación 
entre el burnout y la satisfacción laboral, en su mayoría aplicados a personal de 
enfermería de hospitales y clínicas (Yslado, y otros, 2019, p. 42), sin embargo, existen 
otras instituciones, tal es el caso de los Centros de Emergencia Mujer (CEM) instalados 
en comisarías, donde laboran profesionales especializados en brindar atención a 
víctimas que llegan diariamente a denunciar hechos de violencia que afectan 
emocionalmente tanto ellas como a los profesionales que abordan el caso. Según 
Vallejos (2018), el 68% de trabajadores de los CEM de Lima, presentaron nivel medio 
de agotamiento profesional y el 50% presentaron insatisfacción laboral. Es así donde 
surge la necesidad de analizar la problemática descrita anteriormente y determinar 
¿Qué relación existe entre el agotamiento profesional y la satisfacción laboral de los 
trabajadores de los Centros de Emergencia Mujer en Comisarías de la provincia de 
Chiclayo, año 2020? y a través de este estudio detectar estrategias para mejorar la 
calidad de los servicios brindados por los profesionales y así las víctimas de violencia 
familiar sientan un mayor compromiso por parte de los trabajadores de la institución. 
 
Teóricamente este estudio permite aportar al conocimiento existente sobre los 
efectos que ocasiona el agotamiento profesional de los trabajadores en la satisfacción 
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que sienten al realizar sus funciones laborales. Se justifica prácticamente porque existe 
la necesidad de mejorar las condiciones y el entorno de trabajo de los profesionales 
de los CEMs Comisarías de la provincia de Chiclayo y así puedan lograr sentirse 
satisfechos con su labor realizada y por ende también cumplir las expectativas de los 
usuarios. Y también metodológicamente esta investigación se realiza aplicando dos 
instrumentos, el Cuestionario Maslach Burnout Inventory MBI que mide el nivel de 
agotamiento profesional y la escala de satisfacción laboral SL-SPC; ambos validados, 
los que se adaptaron a la realidad problemática de los CEMs Comisarías de la 
provincia de Chiclayo. Se pretende que los resultados y las conclusiones que se 
generen de este estudio sirvan de guía para futuras investigaciones. 
 
El objetivo general que tuvo esta investigación fue determinar la relación que 
existe entre el agotamiento profesional y la satisfacción laboral de los trabajadores de 
los Centros de Emergencia Mujer en Comisarías de la provincia de Chiclayo, año 2020. 
Para lograr ello, es imprescindible que se materialicen los siguientes objetivos 
específicos: 1) Analizar la relación que existe entre la dimensión agotamiento 
emocional y la satisfacción laboral. 2) Analizar la relación que existe entre la dimensión 
despersonalización y la satisfacción laboral. 3) Analizar la relación que existe entre la 
dimensión disminución de autorrealización y la satisfacción laboral. 
 
La literatura encontrada proporciona información relevante para abordar la 
problemática de estudio, la cual nos da pista de la posible solución que se busca, 
planteando así la hipótesis de que existe relación inversa entre el agotamiento 
profesional y la satisfacción laboral de los trabajadores de los Centros de Emergencia 
Mujer en Comisarías de la provincia de Chiclayo, año 2020. Es necesario indicar 
también debido a las evidencias de estudio, que se pretende probar que cada una de 
las dimensiones del agotamiento profesional (agotamiento emocional, 
despersonalización y disminución de autorrealización) también está relacionada 
inversamente con la satisfacción laboral. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 
En el desarrollo de este estudio se tuvo como referencia diferentes estudios y 
trabajos científicos en los cuales también se trataron las variables que nos ocupa, 
éstos se encontraron en el ámbito internacional y nacional. 
 
Wang y otros (2020), en su investigación tuvieron como objetivo estudiar la 
relación entre satisfacción laboral, agotamiento e intención de rotación, y delimitar los 
predictores de la intención de rotación a los proveedores de atención primaria en 
centros de salud de China rural. Dentro de sus resultados señalan que los porcentajes 
de los proveedores que informan altos niveles de desgaste emocional, 
despersonalización y disminución de sentido de logros fueron 27.66%, 6.06% y 
38.74%, respectivamente. Hallaron un efecto directo significativo de satisfacción 
laboral en el agotamiento (γ = - 0.52) e intención de rotación (γ = - 0.29), un efecto 
directo significativo del agotamiento en intención de rotación (γ = 0.28), y un efecto 
indirecto significativo (γ = - 0.14) de satisfacción laboral en la intención de rotación a 
través del agotamiento como mediador. Por ultimo concluyeron que, debido a la baja 
satisfacción laboral y el agotamiento severo, los proveedores en la China rural pueden 
tener una alta rotación. Y recomendaron estrategias para motivar y retener a los 
proveedores. 
 
Justin y Still (2019), en su estudio tuvieron como objetivo encontrar la relación 
entre el agotamiento, la intención de rotación y la satisfacción laboral en relación con 
un trabajo específico, demandas y recursos laborales en un servicio de salud mental 
en Australia. Entre sus resultados hallaron una fuerte interrelación entre la satisfacción 
laboral, la intención de rotación y el agotamiento. Los recursos laborales de 
recompensas y reconocimiento, control laboral, retroalimentación y participación se 
asociaron con el agotamiento, intención de rotación y satisfacción laboral. Además, el 
trabajo demanda de emociones, los turnos y la interferencia entre el trabajo y el hogar 
se asociaron con el componente de agotamiento. Finalmente concluyeron que el 
estudio puede usarse como base para el desarrollo de estrategias diseñadas para 
reducir el agotamiento y la intención de rotación y mejorar la satisfacción laboral. 
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Portero (2019), en su tesis doctoral pretendió analizar la relación entre la 
quemazón profesional y la satisfacción laboral en personal de enfermería, y 
correlacionarla con la seguridad del paciente. Sus resultados señalaron que el 62% de 
enfermeros presentan niveles altos de fatiga emocional, el 66% presentaron un nivel 
promedio de despersonalización y un 70% una baja autorrealización. Además, el 33% 
de los profesionales presentan nivel de burnout dentro de los límites normales, el 34% 
están quemados y un 33% calificado como muy quemados, que presentan alteración 
en dos o tres factores. Finalmente concluye que a menor formación del personal 
enfermero conlleva a una mayor fatiga emocional y una menor autorrealización. La 
percepción que tienen los profesionales es que es insuficiente el personal que labora 
en el hospital, que las capacitaciones son escasas y ausencia de estrategias para 
mejorar la comunicación, falta de entrenamiento en habilidades de comunicación. 
 
Lambert y otros (2018), tuvieron como finalidad comprender las asociaciones 
de estrés laboral, participación laboral, satisfacción laboral, compromiso afectivo y 
compromiso de continuidad con las tres dimensiones del agotamiento (agotamiento 
emocional, despersonalización, y un sentido reducido de logro) entre oficiales de 
policía en la India. Entre sus resultados señalan que la participación laboral y la 
satisfacción laboral se asociaron con niveles más bajos de las tres dimensiones del 
agotamiento. El estrés laboral se asoció con logro emocional y reducción del 
agotamiento. El alto compromiso afectivo se asoció con niveles más bajos de un 
sentido reducido de logro personal, mientras que el compromiso de continuidad se 
asoció con niveles más altos de agotamiento emocional y de despersonalización. 
Finalmente concluyeron que se debe reducir el estrés laboral y el compromiso de 
continuidad y aumentar la participación laboral, la satisfacción laboral y el compromiso 
afectivo entre oficiales. 
 
Sak (2018), compara la satisfacción laboral, el agotamiento laboral y el cinismo 
organizacional de 233 maestros de la primera infancia, 141 mujeres y 92 hombres, 
enfocándose en las diferencias de género. Los datos fueron recolectados usando un 
formulario de información personal, Escala de Satisfacción Laboral, Inventario de 
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Burnout Maslach-Encuesta de Educadores y Escala de Cinismo Organizacional. Para 
las tres variables de estudio encontró diferencias significativas entre maestros y 
maestras, los hombres tenían un nivel más alto de cinismo organizacional y menor 
satisfacción laboral media. Además, el agotamiento laboral de los hombres fue mayor 
que el de las mujeres. Sin embargo, la magnitud de estas diferencias fue media solo 
en el caso de la satisfacción laboral, siendo todos los demás tamaños de efecto 
pequeños. 
 
González (2017), en su trabajo de investigación se fijó averiguar la prevalencia 
del síndrome de agotamiento profesional a causa de factores sociodemográficos como 
la satisfacción laboral, estrés y salud. Como resultado indicó que los médicos tienen 
un 18.2% de chances de sufrir burnout, en cuanto a la categorización del riesgo, un 
20.4% de ellos presentan riesgo muy alto de sufrir la enfermedad, un 11% riesgo alto, 
un 7.3% riesgo medio-alto y un 11.7% riesgo bajo. Finalmente, como conclusión indicó 
que, debido al alto riesgo de padecimiento del burnout, el personal médico es una 
población vulnerable al síndrome, por lo que también afecta el desarrollo adecuado de 
sus labores en la institución y la atención a pacientes. 
 
Malander (2016), quiso explicar el padecimiento del burnout y su asociación con 
variables sociodemográficas y la satisfacción laboral. Los resultados muestran 
evidencia de que el burnout y sus dimensiones se atenúan si se percibe una baja 
satisfacción en el trabajo. Las dimensiones del agotamiento profesional (agotamiento 
emocional, la despersonalización y la autorrealización) son predichas 
significativamente por los factores intrínsecos de la satisfacción en el trabajo, mientras 
que los factores extrínsecos solo explican la dimensión de agotamiento emocional. De 
las variables sociodemográficas, sólo la edad es el factor predictivo del agotamiento. 
Finalmente concluye que un individuo que se encuentre satisfecho con sus labores y 
que esté motivado es menos probable que desarrolle el síndrome, por el contrario, 
tener menor edad lo hace vulnerable. 
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Atalaya (2018), estudió la relación entre la satisfacción laboral y el desgaste 
profesional. Entre sus resultados señala una satisfacción laboral media de los 
trabajadores, por otro lado, respecto a las dimensiones del desgaste profesional 
encontró nivel medio tanto en cinismo como en agotamiento, mientras que se obtuvo 
un alto nivel de eficacia profesional. Finalmente concluye que existe una relación 
negativa entre la satisfacción laboral y las dimensiones agotamiento y cinismo, y se 
evidencia relación positiva con la dimensión eficacia profesional. 
 
Vallejos (2018), en su investigación buscó determinar el grado de asociación 
que existe entre el desgaste profesional y la satisfacción laboral de los trabajadores de 
los Centros de Emergencia Mujer Lima Cercado. En sus resultados indicó que existen 
diferencias significativas entre ambas variables, y que la relación que se halló es fuerte 
y directa según la correlación de Sperman de 0.945, con una significancia de 0.000 
siendo menor al 0.05 y de esta manera aceptando la hipótesis de estudio. 
 
Bedoya y Barrientos (2018), en su investigación, pretendieron analizar la 
relación existente entre el síndrome de burnout y la satisfacción laboral en los 
trabajadores de la dirección regional de salud Ayacucho. Sus principales hallazgos 
fueron que el 81,1% de los trabajadores presentaron bajo nivel del síndrome de estar 
quemado, el 15.4% presentaron un medio nivel, y el 3,6% un alto nivel, en cuanto a la 
satisfacción laboral, el 52,7% de los trabajadores manifestaron estar satisfechos con 
sus labores, el 38,5% sienten un nivel promedio de satisfacción, el 5,3% manifestaron 
estar muy insatisfechos, y el 3,6% un nivel insatisfecho. 
 
Álvarez (2017), tuvo como objetivo de estudio, precisar el grado de relación que 
hay entre el agotamiento profesional y la satisfacción laboral en enfermeros. Realizó 
un análisis descriptivo e inferencial y entre sus hallazgos encontró que existe una 
relación moderada e inversa entre dichas variables (Rho = -0,499) con una p=0,00 < 
0,05, con lo que rechazó la hipótesis nula. Finalmente concluyó que, a menores niveles 
de desgaste profesional, los enfermeros presentan una mayor satisfacción laboral. 
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Maticorena (2014), pretendió estudiar el grado de relación entre el síndrome de 
agotamiento profesional y la satisfacción laboral en los profesionales de los Centros 
de Emergencia Mujer. Los resultados evidenciaron una baja e inversa relación entre 
las variables analizadas (r = -0,348), similar relación se encontró entre las dimensiones 
agotamiento emocional y despersonalización y la satisfacción laboral, mientras que la 
realización personal presentó una relación directa con la satisfacción laboral. 
Finamente concluye que, a más agotamiento emocional y más despersonalización que 
presente el colaborador, menor satisfacción sentirá hacia su trabajo, mientras que, a 
mayor expectativa de realización personal, se sentirá laboralmente más satisfecho. 
 
Para este estudio se usó como fundamento teórico de las variables, los 
siguientes conceptos, modelos y teorías: 
 
Síndrome del agotamiento profesional 
A partir de su aparición, el burnout ha tenido diferentes definiciones. Pero la más 
replicada en investigaciones es la planteada por Maslach y Jackson (citado por 
Olivares Faúndez, 2017), que la definen como la condición resultante por demasiada 
carga laboral e interacción con factores que generan estrés en el entorno de trabajo y 
que desencadena en este problema agrave de salud (p. 59). Característico de los 
sujetos emocionalmente agotados por actividades relacionadas con el servicio y 
atención de personas (Chávez, 2016, p. 82, El-Sahili, 2015, p. 6). Mientras que, en 
Perú, el Ministerio de Salud (2020), lo define como un padecimiento resultante de las 
presiones prolongadas que los trabajadores sufren ante condiciones extremadamente 
emocionales en el trabajo (p. 7). Este fenómeno es también llamado “síndrome de 
quemarse por el trabajo”, “quemazón profesional” “síndrome del desgaste profesional”, 
“síndrome de estrés laboral asistencial” y “desgaste psíquico” (Guardado, 2017, p. 60, 
Gil-Monte, 2003, p. 181). 
 
Enfoques teóricos del agotamiento profesional 
Con respecto a este fenómeno psicológico han surgido diversas propuestas 
basadas en diferentes modelos relacionados a los componentes implicados. En este 
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contexto se plantean dos perspectivas teóricas; clínica y psicosocial, las mismas que 




Adoptada por Freudenberger (1974), quien considera el síndrome de burnout 
como un estado, producto del estrés laboral grave (Castro, 2005, p. 162). El desgaste 
profesional se expresa a través de alteraciones psicológicas de gran intensidad, en 
especial en profesionales en relación de dependencia, principalmente en áreas de 
prestación de servicios (Chávez, 2016, p. 82). 
 
Perspectiva Psicosocial 
Desde esta perspectiva, Maslach y Jackson (1981 y 1986), consideran el 
burnout como un proceso tridimensional explicado por la relación entre las 
características del ámbito laboral y personal, dando lugar a diferentes manifestaciones 
en cada etapa del desarrollo del síndrome. 
 
Es evidente el alcance que tienen ambos enfoques, el primero trata al burnout 
específicamente con un estado personal, mientras que el segundo lo analiza como un 
proceso activo en donde intervienen varios factores (Tonon, 2003). Teniendo esto en 
cuenta, esta investigación se argumenta en el enfoque psicosocial. 
 
Analizando los modelos desde la perspectiva psicosocial nos encontramos que 
según Gil-Monte y Peiró (1999), se organizan en tres apartados, el primero incluye 
modelos desarrollados a partir de la Teoría Sociocognitiva del Yo, el segundo a partir 
de la Teoría del Intercambio Social y el tercero por la Teoría Organizacional. 
 
Para fundamentar esta investigación se hace hincapié en los modelos alineados 
a la Teoría Sociocognitiva del Yo, detallados a continuación: 
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Teoría Sociocognitiva del Yo 
Según Bandura (1989), esta teoría determina su atención en la autoeficacia, 
autoconcepto, y autoconfianza como papel trascendental y que será clave para 
explicar el aparecimiento y el proceso del agotamiento laboral en los trabajadores. 
Algunos modelos que explican esta teoría son: 
 
El modelo de Harrison (1983), está basado en la motivación que sienten los 
profesionales de servicios por ayudar a sus clientes. De presentarse inconvenientes; 
en el entorno de trabajo, que dificulten la realización de las tareas y que mermen la 
consecución de objetivos, esto afectará la motivación de los profesionales por ayudar 
a las personas y con el tiempo se puede originar el burnout en ellos. 
 
El modelo de Cherniss (1993), está basado en la eficacia del sujeto a partir de 
lograr objetivos independientes, pero el no cumplir con las metas trazadas lo conlleva 
psicológicamente a la frustración, o sea, percibe una baja eficacia personal y es muy 
probable que desarrolle el síndrome burnout (p. 137). 
 
El modelo de Thompson, Page y Cooper (1993), está basado en el método de 
afrontamiento de "repliegue de la conducta" de la situación amenazante, pues 
sostienen que los sujetos llegan a esta situación tras fallar reiterativamente en el 
cumplimiento de los objetivos laborales y de los cuales tienen plena autoconciencia (p. 
230). 
 
Componentes del Agotamiento profesional. 
Según la definición de Maslach y Jackson (1981 y 1986), el síndrome de burnout 
es comprendido en tres componentes o dimensiones: Agotamiento emocional, 
despersonalización y baja realización personal. 
 
Modelo tridimensional de Maslach y Jackson (1986) 
Este modelo plantea medir el burnout como un constructo tridimensional, 
justificado porque incluye aspectos valorativos y actitudinales involucrados en el 
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síndrome, tales como el agotamiento emocional (AE), característico del trabajador 
cuando se siente cansado, fatigado y rebasado emocionalmente por la excesiva carga 
de trabajo. La despersonalización (DP), identifica los pensamientos y actitudes 
negativas del trabajador, perdida de sensibilidad y conducta apática para con los 
demás, más aún con sus usuarios o clientes. Comportamiento cínico, irritable, irónico 
e incluso despectivo con sus compañeros de labores, a los que muchas veces los 
culpabiliza de sus frustraciones, fracasos y bajo rendimiento laboral. Y baja realización 
personal (RP), se refiere a la disminución de la autoeficacia y logros laborales, lo que 
se torna más complicado por la falta de recursos, apoyo social y oportunidades. 
Interioriza comportamientos negativos de sí mismo y de su trabajo, evita relacionarse 
con su entorno, decae el rendimiento laboral, no admite presión en sus labores y posee 
una autoestima muy baja (Maslach y Jackson, 1981). 
 
Efectos del agotamiento profesional 
Según Marrau (2009), un individuo que padece de burnout puede acarrear las 
siguientes consecuencias: sentimientos de soledad, ansiedad, impotencia, desarrollo 
de actitudes negativas, cinismo, apatía, agresividad, irritabilidad, problemas 
respiratorios, cardiovasculares, problemas sexuales, musculares, entre muchos otros. 
Mientras que para la organización también es perjudicable, ya que según Gil-Monte 
(2003, p.181), los efectos del agotamiento pueden generar deterioro de calidad de 
asistencia, baja satisfacción laboral, ausentismo o abandono laboral, perdida de 
interés por realizar las tareas, etc. 
 
Satisfacción Laboral 
Según Bobbio y Ramos (2010), la definen como el comportamiento actitudinal 
en relación hacia el trabajo y la vida misma. Para Palma (2005), es la perspectiva que 
tiene el trabajador sobre varios aspectos de su entorno laboral como: superación 
personal, aumento de los beneficios económicos y de trabajo, condiciones logísticas, 
administrativas, relación social con los compañeros de trabajo y su bienestar laboral 
(p. 45). 
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Teoría sobre la Satisfacción laboral 
Muchas teorías hacen énfasis sobre los factores que acrecientan la satisfacción 
del trabajador. Una de las principales y la que fundamenta este estudio es la Teoría de 
Higiene-Motivacional o Teoría Bifactorial de Herzberg (1987), la cual plantea que la 
satisfacción en el trabajador es resultado de dos factores: El factor extrínseco o 
higiénico, habla del lugar en el cual se encuentra la persona para elaborar su trabajo 
y pueda desempeñar sus funciones, entre los principales se consideran al rango 
salarial, las condiciones que muestra el trabajo, la seguridad al empleado, las políticas 
y administración de la misma empresa, la relación que tenga con sus compañeros de 
trabajo, su relación con sus superiores, entre otros. El factor intrínseco o motivacional, 
relacionado con las funciones del trabajador y su entorno con la función de la persona 
que trabaja, este factor involucra el crecimiento personal, reconocimiento, logros, 
progresos, la responsabilidad y el trabajo. 
 
Según Navarro, Linares y Montañana (2010), se puede medir la satisfacción 
laboral de manera unidimensional o multidimensional. La primera evalúa la satisfacción 
que presenta el trabajador respecto a su trabajo mediante una interrogante general. 
Mediante la óptica multidimensional, se mide a través de un conjunto de factores que 
el individuo percibe que interfieren en su entorno laboral. Ambos planteamientos han 
demostrado ser igualmente válidos, a pesar de sus diferencias en cuanto a 
complejidad. 
 
Al respecto Palma (1999 y 2005), hace referencia a cuatro dimensiones que se 
relacionan con la teoría de Herzberg, y se detallan a continuación: 
 
Dimensiones de la satisfacción laboral 
Significación de la tarea: Para el trabajador es muy importante la motivación que 
siente por el trabajo que está realizando, así como también las funciones encargadas, 
lo cual constituye un aspecto vital para la satisfacción laboral. Es comprensible que 
para los trabajadores no siempre las tareas que les asignen en sus puestos de trabajo 
les parezcan interesantes o gratificantes, pero ante ello, si es fundamental que sepan 
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que lo es para la institución en la que laboran. Sin embargo, puede que existan tareas 
que no son vitales para lograr el éxito en la organización y que se pueden suprimir 
para incrementar eficiencia de los trabajadores y conseguir satisfacerlos (Palma, 
2005). 
 
Condiciones de trabajo: Para el trabajador es importante que se le permita 
desarrollar su actividad laboral en condiciones seguras, higiénicas y ergonómicas, 
respecto de ello hacen una evaluación del entorno laboral. Buscando en todo momento 
mejorar los ambientes de trabajo, en cuanto a acondicionamiento y particularidades, 
se persigue como objetivo el disminuir los riesgos que puedan presentarse en el mismo 
(Palma, 2005). 
 
Reconocimiento personal y/o social: Es la valoración que se le da al trabajador 
en relación a la posición que ocupa en la institución donde trabaja, reconociendo su 
participación en las metas logradas y la obtención de resultados. Brinda información 
sobre la identificación que tiene el trabajador con su organización, así mismo, detalla 
cuanto es que conocen realmente lo que están haciendo por la empresa, y también su 
percepción sobre el acoplamiento e integración a su equipo laboral (Palma, 2005). 
 
Beneficios económicos: La remuneración no necesariamente significa para todo 
trabajador una motivación en relación a los esfuerzos desplegados en sus tareas. 
Muchas veces y con justificadas razones necesitan ser mejor pagados, para lograr que 
se sientan satisfechos en la institución. Existen mecanismos laborales para poder 
determinar cuan satisfechos están los trabajadores en la empresa, como, por ejemplo, 
las encuestas salariales. Además, toda organización debe definir claramente su 
política respecto a los beneficios económicos, como los aumentos de sueldos y/o 





3.1 Tipo de estudio y diseño de investigación 
 
 
Tipo de estudio 
La investigación es de tipo básico correlacional, con enfoque cuantitativo, 
porque se pretendió encontrar y describir la relación entre variables mediante la 
estadística, y se fundamentó según Guthrie (2010), que refiere que la investigación 
básica es la que genera únicamente incertidumbre por conocer nuevas cosas y que 
resultan de la incumbencia del investigador y desde luego para la ciencia, con el fin de 
extender el conocimiento y sirva de base para futuros estudios (p. 4). 
 
Diseño de investigación 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), la estrategia que se emplea para 
dar respuesta a la hipótesis planteada viene hacer el diseño de la investigación (p. 
128). Entonces en este estudio se usó un diseño no experimental de corte transversal 
para contrastar la hipótesis de investigación, ya que Hernández y otros (2014), indica 
que los diseños no experimentales correlacionales explican la existencia de relación 
entre dos o más variables, sin manipulación de éstas (p. 157). 
 
Figura 1. 










V1: agotamiento profesional 
V2: satisfacción laboral 
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r: relación entre V1 y V2 
 
 
3.2. Variables y operacionalización 
Agotamiento profesional 
Definición conceptual: 
Según Maslach y Jackson (citado por Olivares Faúndez, 2017), la definen como 
la condición resultante por demasiada carga laboral e interacción con factores que 
generan estrés en el entorno de trabajo y que desencadena en este problema agrave 
de salud (p. 59). 
 
Definición operacional: 
Es el nivel de agotamiento profesional resultante de los puntajes obtenidos del 






Según Palma (2005), es la perspectiva que tiene el trabajador sobre varios 
aspectos de su entorno laboral como: superación personal, aumento de los beneficios 
económicos y de trabajo, condiciones logísticas, administrativas, relación social con 
los compañeros de trabajo y su bienestar laboral (p. 45). 
 
Definición operacional: 
Es el grado de satisfacción laboral resultante de los puntajes obtenidos de la 
escala de Satisfacción Laboral (SL – SPC) de Palma. 
 
Para conocer las dimensiones de cada variable, sus indicadores, escala de 
medida y el tipo de instrumento de recolección de la información, véase el anexo 1. 
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
 
Población 
Es una agrupación de unidades, sujetos o cosas que poseen características 
similares, las cuales son objeto de estudio dentro de una investigación. (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014). Para este estudio la población estuvo conformada por 
los 51 profesionales que trabajan en los Centros de Emergencia Mujer en Comisaría 
de la provincia de Chiclayo, durante la ejecución del estudio. (Ver tabla 1) 
 
Tabla 1. 








Fuente: Directorio de Centros de Emergencia Mujer. Elaboración propia. 
Criterio de inclusión 
Se incluyeron en este estudio a los profesionales de ambos sexos que desearon 
participar voluntariamente y que se encontraban laborando en los Centros de 
Emergencia Mujer Comisaría de la provincia de Chiclayo durante el periodo de 
investigación. 
 
Criterio de exclusión 
Se excluyeron de este estudio a los profesionales que se encontraban con 
licencia o permiso laboral durante el periodo de investigación. 
CEM N° profesionales 
Comisaría de La Familia Chiclayo 11 
Comisaría de la Familia José Leonardo Ortiz 13 
Comisaría Campodónico 15 





Al ser la población finita y accesible (51 profesionales), permitió recabar la 
información de la totalidad de los profesionales, esto significa que, se trabajó una 
muestra censal conformada por la misma cantidad de sujetos que componen la 
población (Bernal, 2010, p.149). 
 
Muestreo 
Para este estudio se empleó el muestreo no probabilístico por conveniencia, es 
decir no se utilizó cálculos de probabilidad, sino que se eligió la muestra según el 
criterio del investigador (Hernández, y otros, 2014). 
 
Unidad de análisis 
Profesional que labora en un Centro de Emergencia Mujer Comisaría de la 
provincia de Chiclayo durante el periodo de investigación. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
En esta investigación se procedió a recabar los datos mediante la técnica de la 
encuesta para ambas variables del estudio, la cual estuvo estructurada por preguntas 
relacionadas a las variables que me competen y con las que se logró los objetivos del 
estudio trazados (Hurtado, 2014, p.445). 
 
Instrumentos 
Es el medio a través del cual se aplicó la técnica de recabo de datos escogida 
para realizar la medición de las variables de estudio (Hernández y otros, 2014). 
Particularmente, en esta investigación los instrumentos que se usaron son: el Maslach 
Burnout Inventory (MBI-HSS), cuestionario reconocido mundialmente por la 
Organización Mundial de la Salud para medir el síndrome de agotamiento profesional 
en profesionales que trabajan en servicios humanos y usado en el 88% de trabajos 
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sobre el burnout (Boudreau y otros, 2015, p. 57). y la escala de satisfacción laboral SL- 
SPC de Palma (2005), cuestionario validado en el Perú y que concede un diagnóstico 
generalizado sobre la actitud hacia el trabajo. Estos instrumentos permitieron medir las 
respuestas de los participantes según escala ordinal de tipo Likert con valores del 1 al 
5, como se detalla en sus respectivas fichas técnicas. (Ver anexo 2) 
 
3.5. Procedimientos 
Para recopilar la información a través de los instrumentos seleccionados, en 
primer lugar, se procedió a validar su contenido mediante el juicio de tres expertos en 
la materia para posteriormente aplicar una encuesta piloto y medir así el nivel de 
confiabilidad de los mismos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, todo esto con la 
finalidad de aplicar de manera adecuada los instrumentos en la operación de campo. 
En segundo lugar, se solicitó la autorización de la Coordinación Regional de 
Lambayeque del Programa “AURORA” para llevar a cabo la investigación en los CEM 
Comisaría de la provincia de Chiclayo. Luego de obtener dicha autorización se 
procedió a contactar a los profesionales que conforman la muestra para explicarles los 
objetivos y las características del estudio, y también para solicitar su colaboración 
durante el tiempo que dure la aplicación de los cuestionarios, los cuales se aplicaron 
en el lapso de dos semanas. Debido al aislamiento social por la pandemia del covid19, 
se optó por realizar las encuestas vía online mediante formularios de google drive. 
Finalmente, luego de aplicar los instrumentos, se procedió a la codificación de los 
datos y el registro de los mismos en el programa estadístico SPSS 26.0 para el análisis 
respectivo. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
Para analizar la información se hizo uso de la estadística descriptiva para 
calcular promedios y desviaciones estándar, y además tablas de frecuencias y 
porcentajes. También se empleó la estadística inferencial para medir el grado de 
asociación entre la variable agotamiento profesional y cada una de sus dimensiones 
con la variable satisfacción laboral, mediante el test de correlación de Rho de 
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Sperman, utilizando un nivel de significancia del 5% para la interpretación de los 
resultados. 
 
3.7. Aspectos éticos 
En cumplimiento con los principios básicos de ética, este trabajo fue revisado y 
aprobado por la dirección ejecutiva del Programa Nacional AURORA del MIMP. Los 
profesionales que participaron en el estudio no recibieron incentivo alguno y se respetó 
en todo momento su dignidad, la confidencialidad y reserva de sus respuestas 
respetando el anonimato en los instrumentos. Además, se elaboró un documento de 
consentimiento informado, el mismo que fue firmado por los participantes y en el que 
se detalló los fines de la investigación. Para asegurar la fiabilidad de los datos 
obtenidos también se tuvo en cuenta el principio de privacidad, donde los participantes 
contestaron desde sus domicilios la encuesta virtual (MIMP, 2014, p. 55). 
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IV. RESULTADOS 
4.1. Análisis descriptivo de las variables 
Figura 2. 
Nivel de agotamiento profesional en los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia 
de Chiclayo, 2020. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Tal como se observa en la figura 2, casi la totalidad de los trabajadores de los 
diferentes CEM en Comisarías de la provincia de Chiclayo (94.1%) presentan un nivel 
medio de agotamiento profesional, un 5.9% presentan niveles bajos de este síndrome. 




Nivel de satisfacción laboral en los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de 
Chiclayo, 2020. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Tal como se observa en la figura 3, gran porcentaje de trabajadores de los 
diferentes CEM en Comisarías de la provincia de Chiclayo (88.2%) presentan un nivel 
medio de satisfacción laboral, un 11.8% se encuentran altamente satisfechos con su 
trabajo. Es importante recalcar que no se ha evidenciado trabajadores con niveles 
bajos de satisfacción laboral. 
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Tabla 2. 
Nivel de agotamiento profesional y satisfacción laboral según dimensiones. 
 






























V2: Satisfacción laboral 




















Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Analizando las dimensiones del agotamiento profesional se observa que el 
73.5% de los profesionales de los CEM presentan bajos niveles de agotamiento 
emocional, el 94.1% presentan bajos niveles de despersonalización y el 91.2% 
presentan niveles altos en cuanto a la disminución de su autorrealización. Con 
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respecto a las dimensiones de la satisfacción laboral se observa que 91.2% de los 
profesionales presentan niveles altos en cuanto a la significación de las tareas, el 
64.7% tienen niveles altos en cuanto a las condiciones de trabajo, el 91.2% presentan 
niveles bajos en cuanto reconocimiento personal y el 88.2% tienen un nivel medio en 
relación a los beneficios económicos. (ver tabla 2) 
4.2. Análisis correlacional de las variables 
Comprobación de la hipótesis general 
H0: No existe relación inversa entre el agotamiento profesional y la satisfacción 
laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de Chiclayo, año 
2020. 
H1: Existe relación inversa entre el agotamiento profesional y la satisfacción laboral 
de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de Chiclayo, año 2020. 
 
Nivel de significancia: 




Relación entre el agotamiento profesional y satisfacción laboral de los profesionales 









Coef. Correl. 1,000 -,798 
Sig. (bilateral) . ,003 
 SATISFACCIÓN 
LABORAL 
Coef. Correl. -,798 1,000 
 Sig. (bilateral) ,003 . 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
Como se observa en la tabla 3 el nivel de significancia hallado p= 0,003 es 
menor que α = 0,05, por lo que se acepta la hipótesis planteada por el investigador, 
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concluyendo que ambas variables se relacionan inversamente y esta relación es 




Comprobación de las hipótesis específicas 
 
 
1) H0: No existe relación inversa entre la dimensión agotamiento emocional y la 
satisfacción laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de 
Chiclayo, año 2020. 
 
H1: Existe relación inversa entre la dimensión agotamiento emocional y la 
satisfacción laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de 
Chiclayo, año 2020. 
 
2)  H0: No existe relación inversa entre la dimensión despersonalización y la 
satisfacción laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de 
Chiclayo, año 2020. 
 
H1: Existe relación inversa entre la dimensión despersonalización y la 
satisfacción laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia de 
Chiclayo, año 2020. 
 
3) H0: No existe relación inversa entre la dimensión disminución de autorrealización 
y la satisfacción laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia 
de Chiclayo, año 2020. 
 
H1: Existe relación inversa entre la dimensión disminución de autorrealización 
y la satisfacción laboral de los trabajadores de los CEM Comisarías, provincia 
de Chiclayo, año 2020. 
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Nivel de significancia: 




Relación entre las dimensiones del agotamiento profesional y satisfacción laboral de 





Satisfacción labora l 
Coeficiente de correlación 
Rho Spearman 
p - valor 
Agotamiento emocional -,801 ,000* 
Despersonalización -,736 ,002* 
Disminución de autorrealización ,599 ,061 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
Como se observa en la tabla 4, la dimensión agotamiento emocional tiene un 
nivel de significancia p= 0,000 menor que α = 0,05, por lo que se acepta la hipótesis 
especifica 1 planteada por el investigador, concluyendo que existe relación inversa 
fuerte entre el agotamiento emocional y la satisfacción laboral, lo que se evidencia con 
el coeficiente de correlación de Spearman Rho= - 0.801. Para la dimensión 
despersonalización se tiene un nivel de significancia p= 0,002 menor que α = 0,05, por 
lo que se acepta la hipótesis especifica 2 planteada por el investigador, concluyendo 
que existe relación inversa moderada entre la despersonalización y la satisfacción 
laboral, lo que se evidencia con el coeficiente de correlación de Spearman Rho= - 
0.736. Respecto a la dimensión disminución de autorrealización tiene un nivel de 
significancia p= 0,061 mayor que α = 0,05, por lo que no se acepta la hipótesis 
especifica 3 planteada por el investigador, concluyendo que existe relación directa 
moderada entre la disminución de autorrealización y la satisfacción laboral, lo que se 





El propósito de este estudio fue determinar la existencia y el tipo de relación que 
existe entre la satisfacción laboral y el agotamiento profesional en los trabajadores de 
los CEM Comisarías de la provincia de Chiclayo, diversas investigaciones se han 
realizado con estas variables, en especial en los sectores salud y educación, tanto en 
el ámbito internacional como los de Wang y otros (2020); Justin y Still (2019); Portero 
(2019); Lambert y otros (2018); Sak (2018); González (2017); Malander (2016) y el de 
Águila (2015) y en el ámbito nacional como los de Atalaya (2018); Vallejos (2018); 
Bedoya y Barrientos (2018); Álvarez (2017) y el de Maticorena (2014); no obstante, 
son escasos los estudios en donde consideran el síndrome de burnout y la satisfacción 
laboral en trabajadores estatales que brindan servicios especializados a víctimas de 
violencia familiar y/o conyugal, el mismo que resulta un sector de trabajo muy 
interesante para el funcionamiento de la organización o entidad. 
 
Los hallazgos de esta investigación demostraron que el síndrome de 
agotamiento profesional en los trabajadores de los CEM en comisarías de la provincia 
de Chiclayo, alcanzó mayoritariamente nivel medio en el 94.1% del total de la muestra 
de estudio, nivel bajo en el 5.9% de ellos y no hubo profesional alguno con nivel alto 
de agotamiento. Estos resultados se difieren con los obtenidos por Bedoya y Barrientos 
(2018), quienes reportaron en su estudio que el 81,1% de los trabajadores presentaron 
bajo nivel del síndrome de estar quemado, el 15.4% presentaron un medio nivel, y el 
3,6% un alto nivel. 
 
Con respecto a las dimensiones o componentes del síndrome de desgaste 
profesional, en este estudio se reporta que el 73.5% de profesionales que laboran en 
los CEM en comisarías de la provincia de Chiclayo tienen un nivel bajo de agotamiento 
emocional y un 26.5% tienen un nivel medio, mientras que no se reportaron 
profesionales con nivel alto en esta dimensión. En cuanto a la despersonalización el 
94.1% de profesionales presentan un nivel bajo y un 5.9% tienen un nivel medio, 
tampoco se reportaron trabajadores con nivel alto en esta dimensión. En cuanto a la 
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disminución de la autorrealización el 91.2% presenta nivel alto y un 8.8% un nivel 
medio, no se reportó profesionales con nivel bajo en esta dimensión. Estos resultados 
difieren con los de Wang y otros (2020), los cuales señalaron que los porcentajes de 
los proveedores que informan altos niveles de desgaste emocional, 
despersonalización y disminución de sentido de logros fueron 27.66%, 6.06% y 
38.74% respectivamente. De igual forma los resultados de este estudio difieren con 
los hallazgos de Portero (2019), el cual señala que el 62% de enfermeros presentan 
niveles altos de fatiga emocional, el 66% presentaron un nivel promedio de 
despersonalización y un 70% tuvieron nivel alto de disminución de autorrealización. En 
tanto que el estudio de Atalaya (2018), reportó nivel medio tanto en despersonalización 
como en agotamiento, mientras que la similitud con el presente estudio está en la 
dimensión eficacia profesional con un nivel alto hallado. Finalmente, las evidentes 
diferencias porcentuales entre los resultados de este estudio y las investigaciones 
citadas, se pueden deber a ámbitos o áreas diferentes, como también a la cantidad de 
muestra tomada en cada uno. 
 
Los resultados de esta investigación demostraron que la satisfacción laboral en 
los profesionales de los CEM en comisarías de la provincia de Chiclayo, alcanzó de 
forma mayoritaria un nivel medio en el 88.2% del total de la muestra de estudio, nivel 
alto en el 11.76% de ellos y no se reportaron casos de profesionales con nivel bajo de 
satisfacción laboral. Estos resultados son similares a los de Atalaya (2018), quien 
señala una satisfacción laboral media en la mayoría de los trabajadores. De igual forma 
los hallazgos de esta investigación se asemejan a los de Bedoya y Barrientos (2018), 
reportando que el 52.7% de los trabajadores manifestaron estar satisfechos con sus 
labores y el 38.5% están medianamente satisfechos, mientras que el 5.3% están muy 
insatisfechos y el 3.6% están insatisfechos. 
 
Analizando la contrastación de la hipótesis general del presente estudio, el cual 
trata de analizar si existe evidencia estadística significativa para confirmar que las 
variables de estudio están relacionadas o no, y que tipo de relación presentan si es 
que éstas se asocian. Los resultados señalan que el nivel de significancia hallado p= 
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0,003 es menor que α = 0,05, por lo que se acepta la hipótesis planteada por el 
investigador, concluyendo que ambas variables se relacionan inversamente y esta 
relación es fuerte, lo que se puede evidenciar con el coeficiente de correlación de 
Spearman Rho= - 0,798. Similar resultado de Wang y otros (2020), que hallaron un 
efecto inverso significativo de satisfacción laboral en el agotamiento (r = - 0.52). Del 
mismo modo Álvarez (2017), reportó la existencia de una relación moderada e inversa 
entre dichas variables (Rho = -0,499) con una p=0,00 < 0,05, con lo que rechazó la 
hipótesis nula. Igualmente, Maticorena (2014), en sus resultados se evidenció una baja 
e inversa relación entre las variables analizadas (r = -0,348). Sin embargo, estos 
hallazgos discrepan con los de Vallejos (2018), el cual indicó que la relación hallada 
entre ambas variables es fuerte y directa según la correlación de Sperman de 0.945, 
con una significancia de 0.000 siendo menor al 0.05, aceptando la hipótesis de estudio. 
 
Sobre la contrastación de la primera hipótesis específica, los hallazgos del 
estudio indicaron para la dimensión agotamiento emocional un nivel de significancia 
p= 0,000 menor que α = 0,05, por lo que se acepta la hipótesis especifica 1 planteada 
por el investigador, concluyendo que existe relación inversa y fuerte entre el 
agotamiento emocional y la satisfacción laboral, lo que se evidencia con el coeficiente 
de correlación de Spearman Rho= - 0.801. Estos resultados concuerdan con los de 
Lambert y otros (2018), que señalan que la satisfacción laboral se asoció inversamente 
con el agotamiento emocional. De igual manera reporta Malander (2016), indicando 
que el burnout y sus dimensiones se atenúan si se percibe una baja satisfacción en el 
trabajo. Otros investigadores que señalaron lo mismo fueron Álvarez (2017) y Atalaya 
(2018), indicando que existe una relación negativa entre la satisfacción laboral y la 
dimensión agotamiento emocional. 
 
Sobre la contrastación de la segunda hipótesis específica, los hallazgos del 
estudio indicaron para la dimensión despersonalización un nivel de significancia p= 
0,002 menor que α = 0,05, por lo que se acepta la hipótesis especifica 2 planteada por 
el investigador, concluyendo que existe relación inversa moderada entre la 
despersonalización y la satisfacción laboral, lo que se evidencia con el coeficiente de 
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correlación de Spearman Rho= - 0.736. Estos resultados concuerdan con los de 
Lambert y otros (2018), que señalan que la satisfacción laboral se asoció inversamente 
con la despersonalización. Otros investigadores que señalaron lo mismo fueron 
Álvarez (2017) y Atalaya (2018), indicando que existe una relación negativa entre la 
satisfacción laboral y la dimensión despersonalización. 
 
Sobre la contrastación de la tercera hipótesis específica, los hallazgos del 
estudio indicaron para la dimensión disminución de autorrealización un nivel de 
significancia p= 0,061 mayor que α = 0,05, por lo que no se acepta la hipótesis 
especifica 3 planteada por el investigador, concluyendo que existe relación directa 
moderada entre la disminución de autorrealización y la satisfacción laboral, lo que se 
evidencia con el coeficiente de correlación de Spearman Rho=0.599. Estos resultados 
concuerdan con los de Atalaya (2018) y Maticorena (2014), indicando que existe una 
relación directa entre la satisfacción laboral y la dimensión disminución de 
autorrealización. Contrariamente los hallazgos de esta investigación difieren con los 
de Lambert y otros (2018), que señalan que la satisfacción laboral se asoció 




1. A nivel general se concluye que casi la totalidad (94.1%) de los profesionales 
que trabajan en los Centros de Emergencia Mujer en Comisarías de la provincia 
de Chiclayo se sienten medianamente agotados por el trabajo que realizan y 
gran parte de éstos (88.2%) están medianamente satisfechos en su centro de 
trabajo. 
 
2. Predominan niveles bajos de agotamiento emocional (73.5%) y 
despersonalización (94.1%) y nivel alto en disminución de autorrealización 
(91.2%). También predominan niveles altos en cuanto a la significación de las 
tareas (91.2%) y las condiciones laborales (64.7%), así como niveles bajos en 
cuanto reconocimiento personal (91.2%) y nivel medio en relación a los 
beneficios económicos (88.2%). 
 
3. A partir de p<0.05 y Rho= - 0.798 se concluye que la relación entre el 
agotamiento profesional y la satisfacción laboral es inversamente fuerte, es 
decir que, si los profesionales de los CEM en comisarías se encuentran menos 
agotados entonces sentirán mayor satisfacción por la labor que realizan dentro 
la institución. 
 
4. Se encontró relación inversa fuerte y moderada entre la satisfacción laboral y 
las dimensiones agotamiento emocional y despersonalización respectivamente 
(Rho= - 0.801; Rho= - 0.736) es decir que, si los profesionales de los CEM en 
comisarías se encuentran menos desgastados emocionalmente y menos 
despersonalizados entonces sentirán mayor satisfacción por su trabajo. En 
cambio, la relación hallada entre la dimensión disminución de autorrealización 
y la satisfacción laboral es directa y moderada, lo que significa que mientras los 
profesionales se sientan más realizados personalmente entonces también 




Se recomienda al jefe de la Unidad Territorial Lambayeque del Programa Nacional 
AURORA brindar atención a la salud mental de los profesionales de los CEM 
Comisarías de la provincia de Chiclayo con el objetivo de disminuir el nivel de 
agotamiento profesional que éstos padecen. 
 
Se recomienda al jefe de la Unidad Territorial Lambayeque del Programa Nacional 
AURORA; a través de los coordinadores de los CEM Comisarías de la provincia 
de Chiclayo, evaluar periódicamente el desgaste laboral en los profesionales 
mediante el instrumento de evaluación MBI, con el fin de diagnosticar y darles a 
conocer su estado actual y con ello se pueda tomar medidas de afrontamiento. 
 
Se recomienda al jefe de la Unidad Territorial Lambayeque del Programa Nacional 
AURORA poner énfasis en mantener bajos niveles de agotamiento profesional en 
los CEM Comisarías de la provincia de Chiclayo, ya que de lo contrario esto puede 
generar insatisfacción en los trabajadores y posteriormente derivar en renuncias o 
ausentismos laborales. 
 
Se recomienda a los profesionales de los CEM Comisarías de la provincia de 
Chiclayo con nivel medio de agotamiento profesional, mantener el manejo de sus 
emociones cuando brinden atención a usuarias que llegan al servicio, así como 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 
 
Variable Definición conceptual 
Definición 
operacional 

















Según Maslach y Jackson 
(citado por Olivares 
Faúndez, 2017), la definen 
como la condición resultante 
por demasiada carga laboral 
e interacción con factores 
que generan estrés en el 
entorno de trabajo y que 
desencadena en este 







Es el nivel de 
agotamiento 
profesional 













Agotado al finalizar la jornada 
Agotado en las mañanas 
Cansado por el trabajo 
Desgastado 
Fracasado 
Trabajo en exceso 













5 = siempre 
4 = casi siempre 
3 = algunas veces 
2 = casi nunca 


















Usuarias como objeto 
Falta de sensibilidad 
Endurecimiento emocional 
Atención a usuarias 













Animado con usuarias 
Valor del trabajo 













Según Palma (2005), es la 
perspectiva que tiene el 
trabajador sobre varios 
aspectos de su entorno 
laboral como: superación 
personal, aumento de los 
beneficios económicos y de 
trabajo, condiciones 
logísticas, administrativas, 
relación social con los 
compañeros de trabajo y su 
bienestar laboral (p. 45). 
 
Es el grado de 
satisfacción 
laboral resultante 
de los puntajes 
obtenidos de la 
escala de 
Satisfacción 
Laboral (SL – 











5 = total acuerdo 
4 = de acuerdo 
3 = indeciso 
2 = en desacuerdo 











Estructura del ambiente laboral 
Horario laboral 







Trato con los jefes 










Siempre…..(5) Casi siempre…..(4) Algunas veces…..(3) Casi nunca…..(2) Nunca…..(1) 
Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
 
Cuestionarios para el estudio: “Agotamiento profesional y satisfacción laboral en los 
profesionales de los Centros de Emergencia Mujer en comisarías de la provincia de Chiclayo” 
 
Para efectos del estudio, presento dos cuestionarios que deben ser respondidos de acuerdo a las 
instrucciones correspondientes de cada uno. La primera parte de estos cuestionarios son datos 
sociodemográficos que nos servirán de base para describir la población de estudio. 
 
Edad: ……… Sexo: (M)   (F) Tiempo de servicio:………... 
 








INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH (MBI-HSS) 
 
A continuación, se presentan 22 ítems en forma de afirmaciones, acerca de su trabajo y sus sentimientos 
sobre él. Se le pide su colaboración respondiendo con total sinceridad, ya que no existen respuestas 
buenas ni malas. Los datos recogidos en este instrumento son totalmente confidenciales y para fines 
académicos. 
 
Objetivo: Medir y determinar el nivel de agotamiento profesional en los trabajadores de los Centros de 
Emergencia Mujer en Comisarías de la provincia de Chiclayo. 
 
Instrucciones: Marque una “X” en uno de los recuadros indicando la frecuencia en relación con cada 




N° Ítem 5 4 3 2 1 
 Dimensión: agotamiento emocional      
1 Me siento emocionalmente agotado en mi trabajo.      
2 Al culminar mi jornada de trabajo me siento agotado.      
3 
Cuando me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de 
trabajo me siento cansado. 
     
Admisión ( ) 
Psicología ( ) 
Social ( ) 
Legal ( ) 




Trabajar todo el día con personas que sufren episodios de violencia 
requiere un gran esfuerzo y me agota. 
     
5 Me siento desgastado debido a mi trabajo.      
6 Me siento frustrado con el trabajo que realizo.      
7 Siento que trabajo en exceso.      
8 
Siento que me cansa trabajar en contacto directo con personas que 
han sufrido hechos de violencia. 
     
9 Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades.      
 Dimensión: despersonalización      
10 
Siento que estoy tratando como objetos impersonales a algunos 
usuarias/os que atiendo. 
     
11 
Siento que me he vuelto más insensible con las personas desde que 
laboro en esta institución. 
     
12 Pienso que este trabajo me está endureciendo emocionalmente.      
13 
Realmente no me interesa lo que les ocurra a las personas que 
atiendo profesionalmente. 
     
14 
Siento que algunas de las usuarias/os que atiendo me echan la culpa 
de sus problemas. 
     
 Dimensión: disminución de autorrealización      
15 
Tengo la facilidad de comprender como se sienten las usuarias/os 
que atiendo. 
     
16 
Siento que trato eficientemente los problemas de las usuarias/os a 
las que tengo que atender. 
     
17 
Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de las 
usuarias/os a través de mi trabajo. 
     
18 Me siento con mucha energía en mi trabajo.      
19 
Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi 
trabajo. 
     
20 
Me siento motivado después de trabajar en contacto con las 
usuarias/os que atiendo. 
     
21 Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.      
22 
En mi trabajo trato los problemas emocionalmente con mucha 
calma. 
     
 
Total acuerdo… .. (5) 
En desacuerdo… (2) 
De acuerdo… ........ (4) 
Total desacuerdo…(1) 
Indeciso…..(3) 
ESCALA DE SATISFACCIÓN LABORAL (SL-SPC) 
 
A continuación, encontrará 27 proposiciones sobre aspectos relacionados con las características del 
ambiente de trabajo que usted frecuenta. 
 
Objetivo: Medir y determinar el nivel de satisfacción laboral que presentan los trabajadores de los 
Centros de Emergencia Mujer en Comisarías de la provincia de Chiclayo. 
 
Instrucciones: Marque una “X” en uno de los recuadros indicando el grado de acuerdo en relación con 




N° Ítem 5 4 3 2 1 
 Significación de la tarea      
1 Siento que el trabajo que realizo es justo para mi forma de ser.      
2 La tarea que realizo es muy valiosa al igual que la de otros.      
3 Me siento útil con la labor que realizo.      
4 Me siento complacido con los resultados de mi trabajo.      
5 Me siento realizado como persona debido a mi trabajo.      
6 Me gusta el trabajo que realizo.      
7 Me siento bien conmigo mismo cuando hago mi trabajo.      
8 Me gusta la actividad que realizo.      
 Condiciones de trabajo      
9 
La distribución física del ambiente de trabajo me ayuda a realizar 
fácilmente mis labores. 
     
10 El ambiente donde trabajo es confortable.      
11 Mi horario de trabajo me disgusta.      
12 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.      
13 La comodidad del ambiente de trabajo es incomparable.      
14 Me resulta incómodo mi horario de trabajo.      
15 En el ambiente físico en el que laboro me siente cómodo.      
16 
Existen las comodidades para un buen desempeño de las labores 
diarias. 
     
17 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.      
 Reconocimiento personal      
18 Siento que recibo “mal trato” de parte de la institución.      
19 Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.      
20 Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.      
21 Me parece aburrido compartir el trabajo con otros compañeros.      
 
22 
Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas 
extras 
     
 Beneficios económicos      
23 Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.      
24 Me siento mal con lo que gano.      
25 El sueldo que tengo es bastante aceptable.      
26 La sensación que tengo de mi trabajo es que me están explotando.      




Fecha:  /  /   
 
 
¡Gracias por su colaboración! 
 












Anexo 3B. Confiabilidad de los instrumentos 
 
 
Tabla 5. Baremos del nivel de la confiabilidad 
 
Rangos Magnitud 
0.81 a 1.00 Muy alta 
0.61 a 0.80 Alta 
0.41 a 0.60 Moderada 
0.21 a 0.40 Baja 
0.01 a 0.20 Muy baja 




Tabla 6. Nivel de confiabilidad para el agotamiento profesional 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,900 22 






Tabla 7. Nivel de confiabilidad para la satisfacción laboral 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,852 27 
Fuente: Elaboración propia 
 






























existe entre el 
agotamiento 
profesional y la 
satisfacción 
laboral de los 
trabajadores de 
los Centros de 
Emergencia Mujer 
en Comisarías de 







Determinar la relación que 
existe entre el agotamiento 
profesional y la satisfacción 
laboral de los trabajadores 
de los Centros de 
Emergencia Mujer en 
Comisarías de la provincia 




1) Analizar la relación que 
existe entre la dimensión 
agotamiento emocional y la 
satisfacción laboral. 
 
2) Analizar la relación que 
existe entre la dimensión 
despersonalización y la 
satisfacción laboral. 
 
3) Analizar la relación que 
existe entre la dimensión 
disminución de 






Existe relación inversa entre 
el agotamiento profesional y 
la satisfacción laboral de los 
trabajadores de los Centros 
de Emergencia Mujer en 
Comisarías de la provincia 




Existe relación inversa entre 
la dimensión agotamiento 
emocional y la satisfacción 
laboral de los trabajadores 
de los Centros de 
Emergencia Mujer en 
Comisarías de la provincia 
de Chiclayo, año 2020. 
 
Existe relación inversa entre 
la dimensión 
despersonalización y la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de los Centros 
de Emergencia Mujer en 
Comisarías de la provincia 









Wang y otros (2020), Justin y Still 
(2019), Portero (2019), Lambert y 
otros (2018), Sak (2018), 





Atalaya (2018), Vallejos (2018), 
Bedoya y Barrientos (2018), 





Teoría sociocognitiva del Yo, por 
Bandura (1989). 
 
Teoría de Higiene-Motivacional o 
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personal y/o social 
  Existe relación inversa entre 
la dimensión disminución de 
autorrealización y la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores de los Centros 
de Emergencia Mujer en 
Comisarías de la provincia 
de Chiclayo, año 2020. 








SPSS v.26 para 
procesamiento y 









Anexo 5. Autorización del desarrollo de la investigación 
 
 




Prueba de normalidad de las variables 
 
Kolmogorov-Smirnov 
 Estadístico g.l. Sig. 
Agotamiento profesional 0,117 51 0,001 
Satisfacción laboral 0,299 51 0,000 
Fuente: Elaboración propia 
